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Yhteistydsuhde (esim. likesuhde, asiakassuhde) voidaan nahda joko esteena tai
mahdollisuutena yrityksen liiketoiminnalle. Esteena kannattavalle liiketoiminnalle
nahdaan se, ettd yhteistydsuhde ja uskollisuus menevat liiketoiminnan ja mahdol-
listen tulojen edelle. Talldin laheinen yhteistydsuhde nédhdaan haasteena, jota tu-
lisi valttaa perinteisessa kaupankdynnissa. Yhteistydsuhde voi kuitenkin vaikuttaa
my®s positiivisesti liikketoiminnan vuorovaikutusten hallintaan lisddntyneen osaa-
misen, uskollisuuden ja luottamuksen my6ta. Tama voi edistaa yrityksen palvelui-
den ja kannattavuuden kehittamista lyhyelld ja pitkalla aikavalilla. Edelld kuvattua
nakemyseroa tulisi tasapainottaa ja tarkastella, kun liikesuhdetta ja yrityksen stra-
tegiaa kehitetdan palvelutarjonnan ohella.

Luottamuksen rakentamista yhteisten arvojen avulla

Palveluiden tuotanto ja kulutus tapahtuvat myyjan/tuottajan ja ostajan/kulutta-
jan valisessa vuorovaikutuksessa. Luottamus on tarkedd sekd palveluvuorovai-
kutuksen hallinnassa etta kestavan ja pitkdaikaisen yhteistydsuhteen luomisessa.
Palvelun tuotanto- ja kulutusprosessin menestys vaatii keskindista ymmarrysta,
kunnioitusta ja arvon luomista molemmille osapuolille. Esimerkiksi asiakkaalle
arvo tarkoitta hyotyd, jonka han saa tuotteista tai palveluista, kun niista ensin on
vahennetty kulutukseen liittyvat kustannukset (aika, raha, resurssit jne.). Yhteis-
tyOsuhteeseen perustuvassa toiminnassa korostetaan yhteisen arvotavoitteen
saavuttamista. Molempien osapuolten tulisi kokea saavansa hyétya (eli arvoa),
jotta voidaan saavuttaa tdysimadrdista sitoutumista ja resurssien hyddyntamis-
ta. Luottamus ei ole itsestadnselvyys, vaan se on palvelun tuotanto- ja kulutus-
prosessin ja vuorovaikutuksen tuote, jota on myds hallittava. Palveluntarjoajien
ja kuluttajien valinen vuorovaikutus ja henkildkohtaiset ominaisuudet vaikuttavat
siihen, voidaanko luoda luottamuksellista iimapiirid. Myds metsapalveluissa tulisi
korostaa arvon luomisen tarkeytta. Palveluvuorovaikutuksessa arvon luominen ei
ole tarkein tavoite, vaan arvon kokeminen on yksil6llista ja subjektiivista. Sita tulisi
ymmartaa ja hallita tésté nakokulmasta. Jos metsanomistaja ei arvosta hyvin har-
vennettua metsikkda samassa maarin kuin palveluntarjoaja, ja metsanomistajan
nakemystd ei huomioida, tilanne aiheuttaa yhteistydsuhteeseen epatasapainoa
riippumatta siitd, kuinka hyvin harvennus on palveluntarjoajan mielesta suoritettu.
Mikali asiakkaat kokevat, ettd heidan arvojaan ei tunnusteta, mahdollisuudet kes-
kindiseen yhteistydsuhteeseen ja luottamukseen ovat heikkoja.
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Mahdollisuuksien luomista ymmarryksen avulla

Palveluntarjoajan tulisi ymmartaa kuluttajien erityistarpeita sekda mahdollisuuksia
arvon luomiselle. Palvelun tarjoamisen tulee olla yksildllinen prosessi. Se poikkeaa
tuotteiden tarjoamisesta, jossa tietyt ominaisuudet voidaan helpommin mitata ja
kuvata. Arvon luominen on osa palveluprosessia, joten sen toteuttamiselle ei ole
tasmallista mallia ja se on tehtava niin, etta kaikki osapuolet hydtyvat. Palvelua ei
ensisijaisesti arvioida sen lopputuotoksen perusteella, vaan prosessin ja vuorovai-
kutuksen kokonaisuutena. Tama tarkoittaa, ettd esimerkiksi prosessiin osallistu-
vien erilaiset arvot, nakékulmat, tunteet, merkitykset on tunnistettava ja niitd on
hallittava positiivisen kokemuksen saavuttamiseksi. Yhteistydsuhde tulisi nahda
mahdollisuutena tarkastella ja ymmartaa naita palvelun eri nakdkulmia ja odo-
tuksia - seka prosessin raataldimiseksi ettd kaytettavissa olevien resurssien hallit-
semiseksi parhaalla mahdollisella tavalla. Metsanomistajien motiivien ja tavoittei-
den ymmartaminen on tarkeda palveluprosessin raataldimiseksi heidan arvojaan,
tarpeitaan ja odotuksiaan vastaaviksi. Siten luodaan perusta yhteistydsuhteelle.
Arvojen ja motiivien ymmartaminen ei pelkastdan muokkaa vanhoja kaytantoja ja
prosesseja. Ymmarrys voi myos luoda mahdollisuuksia uusille, arvokkaille ja raa-
taldidyille palveluille, joista hydtyvat seka metsanomistajat etta palveluntarjoajat.

Riskien ja monimutkaisuuden hallinta

Yleisesti ottaen palvelut ovat luonteeltaan monimutkaisia prosesseja. Vuorovaiku-
tukseen kuuluu olennaisesti monimutkaisuuden minimointi ja hallinta, esimerkiksi
valttamalla laajoja ja vaikealukuisia sopimuksia tai palvelukuvauksia. On tarkeaa
tunnistaa millaiset resurssit kuluttajalla on palvelun ymmartdmiseen ja siihen
luottamiseen. Kuluttajat kokevat palveluiden ostamisen monimutkaisempana
erityisesti harvoin tapahtuvien ostojen yhteydessa. Talléin palvelun seka sen laa-
dun arviointi on heidan osaamisestaan ja kaytettavissa olevasta tiedosta riippuen
haastavaa, mika voi heikentaa kokemusta palvelusta ja palveluntarjoajasta. Tallai-
sissa tapauksissa odotukset palvelusta maarittdvat kokemusta ostotapahtumas-
ta- riippumatta siitd, ovatko odotukset realistisia vai eivat. Sen sijaan luottamus
voi selkeyttdd monimutkaista prosessia, mika voi olla haastavaa palvelun suun-
nittelu- ja tuotantovaiheessa Pitkaaikaisten yhteistydsuhteiden ohella luottamus
voi auttaa vahentdmaan riskia asiakkaiden vaihtuvuudelle ja osaltaan myds pa-
rantaa palvelua. Uusien ja kokemattomien metsdanomistajien kohdalla luottamus
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voi aluksi haivyttad monimutkaisuuden tunnetta seka palvelujen kulutuksessa etté
metsanomistuksessa yleensa. Jotta luottamusta ei pidettaisi itsestadnselvyytend,
sen perustaa on arvioitava ja pohdittava jokaisen asiakkaan ja yhteistydsuhteen
osalta. Metsiin liittyva asiantuntemus on olennaista, mutta myds muut nakdkoh-
dat voivat olla ratkaisevia luottamuksen rakentamisessa ja metsdpalveluprosessin
kokemuksen parantamisessa.

Pitkdaikaisten yhteistydsuhteiden rakentaminen

Palveluissa lopputuote ei ole erillddn palvelusta, vaan arvoa luova yhteistydsuhde
muodostaa “tuotteen”. Nain ollen yhteistydsuhde voidaan maaritelld seuraavasti:

“vuorovaikutteinen prosessi, jonka kautta toiminnasta, osaamisesta ja
tunteista tulee osa asiakkaan arvon luomisen prosessia’

Palveluprosessiin liittyy erilaista vuorovaikutusta eri tasoilla, mika on tarkeaa yh-
teistydsuhteen laadun analysoimisen kannalta.? Yhteistyosuhde koostuu erilaisista
vuorovaikutusten sarjoista, useista osatekijoista ja lopulta useista toiminnoista.
Toiminnat muodostavat kokonaisuuden, jota arvioidaan. Siksi yhteistydsuhde voi
kasvaa vain, kun kaikki, tai ainakin suurin osa, yrityksen asiakaskontakteista tukee
vhteistydsuhteita.> Kuten aiemmin on todettu, palvelua tuotetaan ja kulutetaan
ldhes samanaikaisesti, eika sita siksi voida varastoida. Asiakas voidaan kuitenkin
“varastoida” tuotantokapasiteetin vahentamisen ajaksi esimerkiksi keskittymal-
1& muihin palveluihin tai tydskentelemalléd aktiivisesti asiakastietokantojen kans-
sa. Tama on kuitenkin mahdollista vain rajoitetun ajan, kunnes se voi vaarantaa
suhdetta. Digitaalinen asiakastuki ja erilaiset palvelualustat, kuten sovellukset ja
henkilokohtaiset verkkosivut, voivat auttaa pitdmaan metsanomistajat aktiivisena
tana aikana.

Yksittaisesta rahanvaihdosta liikesuhteisiin

Perinteinen liiketoimen tai tuotteiden markkinointi keskittyy yksittaisten ostojen
ja kauppojen (rahanvaihto) saavuttamiseen, usein kampanjaldhtéisilla Iahestymis-
tavoilla. Suhdemarkkinoinnissa rahanvaihto ei ole tarkeintd, vaan tarkeintd ovat
likesuhteet, joissa rahaa vaihdetaan. Suhdemarkkinoinnin nakdkulman sovelta-
minen tarkoittaa liikesuhteiden ohjaamista yksittdisten kaupankdyntien sijaan.
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Yhteistydsuhteiden hallinnan mahdollisuuksien toteuttamiseen palveluiden avulla
liittyy kolme keskeista strategiaa:

1) Maérittele uudelleen liketoiminnan/organisaation painopiste

2) Tarkastele organisaatiota koko prosessin nakdkulmasta yksittaisten toi-
mintojen sijaan (edista arvon luomista)

3) Luo kumppanuuksia ja verkostoja koko palveluprosessin hallitsemiseksi.
Paivittaisessa toiminnassa tama vaatii seuraavia menetelmia:

1) Muodosta suora kontakti

2) Hanki tietoa asiakkaista ja kumppaneista

3) Luo asiakaslahtoinen palvelujarjestelma

Ensisijaisesti on tarkeda ymmartaa asiakkaita, heidan tarpeitaan, resurssejaan ja
mahdollisuuksiaan arvon luomiseen, jotta kdytettdvissa olevat resurssit voidaan
parhaiten raataldida ja hyddyntaad. Tama edellyttaa suoraa kontaktia ja vuorovai-
kutusta, joka menee pidemmialle kuin henkildkohtainen neuvonta, markkinointi ja
jasenyys/kanta-asiakasohjelmat. Vaikka asiakas saattaakin arvostaa néita, ne eivat
ole suhdemarkkinointia eivatka johda yhteistydsuhteen muodostumiseen.

Yhteyksien luominen ja hallinta

Toistuvat ostot samalta yritykselta voivat olla merkki yhteistydsuhteesta, mutta
oletusta ei voida tehda pelkastaan taman perusteella. Toistuville ostoille voi olla
useita eri selityksia, kuten palvelun hinta, sijainti tai kilpailun puute. Jos asiakasta
yritykseen sitovat yhteydet katoavat, on olemassa suuri riski, etta henkild ryhtyy
asioimaan jonkun muun kanssa. Asiakkaiden hankintakustannukset voivat olla
melko korkeat, joten heistd on huolehdittava. Toinen ndkdkulma on, etta palvelu-
tarjonnassa asiakassuhde ei usein tule kannattavaksi ensimmaisella ostokerralla,
vaan voitto tulee ajan my&ta. Nain ollen yhteistydsuhteita ei tarvitse pelkastaan
muodostaa, vaan niitd on myds vaalittava ja hallittava menestyksen saavuttami-
seksi. Kanta-asiakkaita pidetaan kannattavampana ja pitkaaikaisia suhteita par-
haana tapana luoda uskollisuutta.®

%
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Painopisteen ymmartaminen ja konfliktien valttaminen

Ymmartadkseen paremmin yhteistydsuhteita, kokemuksia ja toimintoja on tar-
kedd tiedostaa, mihin yhteistydkumppanit mahdollisesti keskittyvat eniten liike-
toiminnassaan.

Painopiste tuloissa (hinta)

Painopiste Painopiste
yrityksen ENELCEED

resursseissa resursseissa
ja ja
prosesseissa prosesseissa

Painopiste kuluissa

Kuval. Liiketoiminnan painopisteiden analyysi
(mukailtu Grénroos 2016:15) &

Henkisesti asiakas sijoittuu useammin oikeaan yldkulmaan perustuen tuen ja
resurssien saatavuuteen prosessin aikana seka suhteessa hanen maksamaansa
hintaan (Kuva 1). Yritys on useammin huolissaan kustannuksista ja omasta kus-
tannustehokkuudestaan, jolloin painopiste on vasemmassa alakulmassa. Tama
johtaa eturistiriitaan asiakkaiden ja yritysten valilla. Yritysten keskittyminen omiin
resursseihinsa ja prosesseihinsa rajoittaa ymmarrysta asiakkaan prosesseista,
tavoitteista ja ajatuksista, jotka taas ohjaavat hanen kayttdytymistaan palvelu-
vuorovaikutuksessa. Hallitseva painopiste (henkinen asemointi) vaikuttaa seka
yritysten etta asiakkaiden kayttaytymiseen ja suuntautumiseen monilla eri tasoil-
la. Yrityksen ndkdkulmasta ndama kaksi henkistd asemaa voidaan selittdd myos
tuotteisiin perustuvalla (vasen alakulma) tai palveluihin perustuvalla (oikea ylakul-
ma) liiketoiminnalla. Nama painopisteet joko kohdistavat yrityksen omat resurssit
tuotteen toimittamiseen asiakkaalle tai antavat kasityksen asiakkaiden proses-
seista ja resursseista arvon tai ylijgdman luomiseksi. Palveluvuorovaikutuksen eri
painopisteiden ja nakdkulmien ymmartaminen ja niihin perustuva lapindkyva ja
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molemminpuolinen dialogi ovat ratkaisevia kdytettavissa olevien resurssien kay-
tdn optimoinnissa seka luottamuksen ja yhteistydsuhteiden kehittamisessa. Kun
palveluntuottajan painopisteesta ja nakdkulmasta tulee liian hallitseva, luottamus
ja yhteistydsuhde voi heikentya ja metsanomistajat alkavat etsida muita yhteistyo-
suhteita tai palveluita ja arvioida alkupalvelun laatua “objektiivisesti”.

Palveluiden kehittdminen ja ymmartaminen

Yrityksen profiili muodostuu johtamisen ja markkinoinnin kautta. On tarkeaa kayt-
taa profiilia asiakkaan tiedostamisessa, tuntemisessa ja tunnistamisessa. Vuoro-
vaikutus edustaa palvelun tuotannon ja kulutuksen keskusta (Kuva 2).

Lilketoiminnam profiili

Palveluidea :
(=)
2 =
£ ] <3
E ¥din BEm
Z palvelut s
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) :
Saavutettavuus — A _ Vuomo-
vaikutukset
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38
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Asiakkaan tietoisuus E

Markkinoiden tarpeet

Kuva 2. Palvelutarjonta palvelumarkkinoinnissa (mukaillen Grénroos 1998:55) 7

Liiketoiminnan profiili ja markkinoiden tarpeet muovaavat markkinointistrategioi-
ta eri tavoin ja ne liittyvat vahvasti toisiinsa - esimerkiksi markkinoinnin tulee vas-
tata profiilia. Vuorovaikutteisessa palveluntarjonnassa (keskus) palveluidea liittyy
tarpeisiin, jotka keskittyvat arvon luomiseen seka kaytettavissa oleviin tai tarvitta-
viin resursseihin.
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Erilaisten palveluiden rooli ja tehtava

Palveluidea ja tarjonta on konkretisoitava perustuen kokemuksiin ja arvioihin yksit-
taisista asiakassegmenteista. Naama voidaan sitten jakaa seuraavasti:

1 Ydinpalvelut
2) Lisapalvelut
3) Tukipalvelut

Ydinpalvelut liittyvat liketoiminnan paatarkoitukseen yleisesti. Lisdpalvelut mah-
dollistavat ydinpalvelujen kulutuksen. Tukipalvelut tekevat palvelutarjonnasta ja
yhteistydsuhteesta houkuttelevamman ja ovat paaasiassa kilpailun véline. Met-
sdpalveluissa erilaiset metsdnhoitotoimenpiteet, kuten harvennukset ja raivaus,
voisivat olla ydinpalveluita, kun taas neuvonta- ja suunnittelupalvelut voivat olla
lisdpalveluita. Tukipalveluna voi olla sertifiointi tai erilaiset viestinnan ja dokumen-
toinnin muodot. Uusia palveluita kehitettaessa on tarkeda keskittya paitsi ydinpal-
veluihin - eli niihin, joista asiakas maksaa suoraan - mutta myds erilaisten lisa- ja
tukipalvelujen tuomaan lisdarvoon seka kokonaiskokemukseen palveluvuorovai-
kutuksesta ja ostosta.

Laadun ja saavutettavuuden varmistaminen

Ensimmainen askel palvelutarjonnan kehittdmisessa on varmistaa palvelun tekni-
nen ja toiminnallinen laatu ennen vuorovaikutusnakodkohtien pohtimista. Toisessa
kehittamisvaiheessa tulisi keskittya palvelun saavutettavuuden, vuorovaikutuksen
ja asiakkaiden tietoisuuden arviointiin ja muokkaamiseen. Kaikissa kolmessa na-
kdkulmassa tulisi keskittya ensisijaisesti palveluprosessiin ja asiakkaiden osallistu-
misen helpottamiseen. Vaikka esimerkiksi asiakkaiden tietoisuuden lisddmisessa
on markkinointinakdkulmia, se ei keskity padasiassa tietdmykseen palvelusta (sen
olemassaolosta ja ominaisuuksista). Sen sijaan se keskittyy prosessiin ja sen vaati-
muksiin onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi.



YHTEISTYOSUHDE JA LUOTTAMUS PALVELUIDEN KEHITTAMISEN SEKA USKOLLISUUDEN JA
OSAAMISEN LUOMISEN TAUSTALLA

Viitteet

1
2
3

Storbacka, Kaj & Lehtinen, Jarmo R. (2000) CRM: customer relationship management, p. 21.
Holmlund, Maria (1997) Perceived quality in business relationships.

Gronroos, Christian (2007) Service management and marketing: customer management in service
competition, p. 35.

Gronroos, Christian (1996) Relationship marketing: strategic and tactical implications. Management
decision.

Dowling, Grahame (2002) Customer relationship management: in B2C markets, often less is more. Ca-
lifornia management review.

Gronroos, Christian (2015) Service Management och marknadsféring: kundorienterat ledarskap i ser-
vicekonkurrensen, p. 15.

Gronroos, Christian (1988) Marketing services: the case of @ missing product. Journal of business &
industrial marketing, pp. 55ff.



Tama opaskirja on toteutettu osana Enemman
metsasta -hanketta, jota rahoittivat Interreg Bothnia-
Atlantica -ohjelma, Véasternorrlandin ja Vasterbottenin

maakunnat, Pohjanmaan liitto sekd hankkeeseen osallis-
tuvat organisaatiot. Hanke toteutettiin vuosina 2018-2021
yhteistydssa Ruotsin maatalousyliopiston (SLU), Skogs-
styrelsenin, Helsingin yliopisto Ruralia-instituutin ja
Suomen Metsakeskuksen kesken.




